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1. Objeto.

El objeto del presente documento es exponer yzandtis datos estadisticos que se desprenden de
la prestacion del servicio multicanal de la Linefoimacion General Administrativa de la Junta de
Andalucia (en adelante IGA JdA) durante el afio 2014

2. Alcance.

Se analizan a continuacioén los resultados derivadoka prestacion del servicio de la Linea de
Informacion General Administrativa de la Junta del@lucia (IGA JdA) durante el afio 2014.

3. Caracteristicas de la prestacién del Servicio.

Todas aquellas peticiones de informacion admirtigrade caracter general de la Junta de
Andalucia que pudieran remitirse, por la ciudadanéliante la Plataforma de Relacion con la
Ciudadania y a través de cualquiera de los cahalg$itados, son recogidas en la UAT de CEIS, a
través del area CEIS_Ciudadania (IGA JdA) parditaco gestionar una solucion a la misma.

Las funciones de atencion especializada (niveln3gsta linea de informacién administrativa, asi
como, de asesoramiento y supervision de los aspéaetzionales y de contenidos de la misma,
estan atribuidas al Servicio de Calidad y Atencota Ciudadania, de la Direccion General de
Planificacion y Organizacion de los Servicios Poddi de la Consejeria de Hacienda y
Administracion Publica.

4. Solicitudes de Servicio por canales de entrada.

4.1. Situacién actual.

El 'Origen' establecido para la Linea IGA JdA vieleterminado actualmente por los siguientes
canales de entrada:

. Canal telefénico y por correo electrénico:

- Llamadas Entrantesa través del teléfon®2 505 50%numero geografico 955 062 627)
(Con buzoén de voz fuera de las franjas horariestelgcion)

- Correo electrénica informacidon@juntadeandalucia.es

. Consultasa través del Portal de CLARA bien desde el Area Personal (con certificaddal)gio
sin certificado a través del formulario:
www.juntadeandalucia.es/haciendayadministraciongaitelara/contacta.html

Adicionalmente, en el presente apartado se exgtidds resultados obtenidos relativos a las lineas
de Servicio que comparten el teléfono y el corteotenico anteriormente mencionados.

En este sentido, se consideran los siguientescsesvi
- Solicitudes de Servicio relativas alllnea de Servicio BOJA.
- Solicitudes de Servicio referentelabro de Sugerencias y Reclamaciones (LSR)

- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea dev8ir Instituto Andaluz de Administracion
Publica (IAAP).

- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea deviSEr Registro de Altos Cargos (RDAC).
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A continuacién se muestra el volumen de SolicitudesServicio registradas durante el afio de
andlisis segun los canales anteriormente mencisnado

Comloetnads ____LSR__Bos _iaA>__RDAC | 1GAJn _Total |
D)7

471 2 055 9 103 221 105 104
72 65 295 8| 13.480| 13.920
0 1 0 0 910 911
7 0 9 1 888 905
. Uamadas entrantes
37 0 28 7 699 m [ Corren electranico entra
Total general | ae4| s37| 2387 25[ 119.198] 122.611 S Web Entrante Con
| ‘Weab Entrante 5Sin
Tabla 1. Solicitudes de Servicio segun canal de Entrada Fuen Herramienta Siebel | Otros Origenies

4.2. Andlisis de Situacion.

A continuacion se muestra para cada uno de lodesada entrada existentes informacion sobre
‘Analisis de situacidon' que representa la evolu¢émnporal de cada canal en la Linea IGA JdA
durante el afio de analisis:

Nota: Por motivos de espacio, la tabla referida se adjunta en el Anexol de este documento.
Tabla 2. Distribucion mensual de las solicitudes de Servicigegun Canal de Entrada. Fuente: Herramienta Siebel

En la siguiente tabla se muestra en detalle lalalision de las Solicitudes de Servicio relativda a
linea de Servicio IGA JdA registradas durante e dé analisis segun el origen 'Llamadas
entrantes".

IGA JdA - 2014

H IGA JdA

Origen | ene | feb | mar_ abr may jun _jul | _ago  sep _oct  _nov__dic |

Llamada entrante 9.269 | 8.482 | 9.012 |[7.350| 7.480| 7.557 | 6.959 | 4.324 |8.123| 6.379 || 5.355 | 4.253 | 84.543
Llamada entrante Offline 2491 | 1.994 | 1.967 | 1.691|1.696 | 1.430 | 1.395 | 1.007 | 1.304) 1.198 | 812 | 1.693 | 18.678
Total general 11.760)10.476 |10.979 | 9.041 | 9.176 | 8.987 | 8.354 | 5.331 | 9.427 | 7.577 | 6.167 | 5.946 | 103.221

Tabla 3. Detalle de las Solicitudes de Servicio con origefidmadas entrantes” Fuente: Herramienta Siebel

4.3. Andlisis de la tendencia.

A continuacion se incluye representacion grafica gmumnas delanalisis de tendencia de la
actividad' de las solicitudes de servicio segun los difaeanales existentes.

Gréficamente se representa la tendencia del giddabolicitudes de Servicio durante el afio de
analisis.

Mes-afio de anélisis‘ IGA JdA 15.000

ene-2014 12.964 |

feb-2014 11.765 12.000

mar-2014 12.288 § B

abr-2014 10.252 3 9.000 ?:ﬁtje el
may-2014 12.264 B ) i

a0 & 10171 % P B Solicitudes de
jul-2014 9.627 = i Sarvicio
ago-2014 6145 ':?‘ 4000 L

sep-2014 10.644 = 0

oct-2014 8.809

nov-2014 7.395 :

dic-2014 6.874 &F :

Total general 119.198 Mas-afio

Tabla 4. Andlisis de tendencia ‘Global’ de las SolicitudesedServicio durante el afio de analisis. Fuente: Heamienta Siebel
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Graficamente se representa la tendencia de lasitsdés de Servicio con origen 'Llamadas
entrantes"”

Mes-afio de analisis | 1GA JdA 12.000

ene-2014 11.760 -
feb-2014 10.476) o a.0040 .
mar-2014 10.979 é | facta
abr-2014 9.041 w1 Tendencia
& 5000
may-2014 9.176 u
jun-2014 8.987 3 B Solicitudes de
X = 3.000 Servicio
jul-2014 8.354 3
ago-2014 5.331 .
sep-2014 9.427 0
oct-2014 7.577 3 o o g“".-\-}h" o
nov-2014 6.167 & & o d}:L L
of ] s g u
dic-2014 5.946 ¢ &4 & °
Total general 103.221 Mes-afio

Tabla 5. Analisis de tendencia de las Solicitudes de Sengaton origen ‘llamadas entrantes’. Fuente: Herramieta Siebel

Graficamente se representa la tendencia de lasitsdés de Servicio con origen 'Correo
electronico':

3.200
Mes-afio de anélisis‘ IGA JdA ‘
ene-2014 959 i
feb-2014 1.075 g 2400
mar-2014 1.078 £ r ?‘-":‘;
endencila
abr-2014 986 2 1600
may-2014 2.846 k!
= a B Solicitudes de
jun-2014 980 = &00 Sarvicio
jul-2014 1.047 3
ago-2014 677 =
sep-2014 1.044 0
S T T R T L
oct-2014 1.002 g g S S S S
nov-2014 994 & S A A
dic-2014 792 Mas—afio
Total general 13.480

Tabla 6. Analisis de tendencia de las Solicitudes de Senaaton origen ‘Correo electrénico’. Fuente: Herramiata Siebel

Gréficamente se representa la tendencia de lastsdés de Servicio con origen 'Web entrante Sin'":

Mes-afio de analisis ‘ IGA JdA 100

ene-2014 93 . L
feb-2014 91 &0 .
mar-2014 94 E o
abr-2014 72 '\E 60 1 ?:E’:ﬂl‘u’.la
may-2014 96 & B

Wi
jun-2014 61 40

a B Solicitudes de
jul-2014 89 I Sarvicio
ago-2014 46 s 2
sep-2014 64 = ;
oct-2014 62 L

B L

nov-2014 93 : PO G"Q P
dic-2014 27 & & FEF
Total general 888 Masz-afo

Tabla 7. Andlisis de tendencia de las Solicitudes de Senaaton origen ‘Web entrante Sin’. Fuente: Herramiena Siebel
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Graficamente se representa la tendencia de sdliéstde Servicio con origen 'Web entrante Con':

Mes-afio de analisis ‘ IGA JdA 100

ene-2014 91 L
feb-2014 64 80 = -

o — .
mar-2014 70 ] L

c Racta
abr-2014 920 z G0 Tendencia
may-2014 86 = r

i
jun-2014 77 & 40

3 L B Solicitudes de
jul-2014 81 = Sarvicio
ago-2014 a9 & 20
sep-2014 68 = .
oct-2014 82 . . . . . - . -

s’ L5 e L] I’ (5 te” b 58 I -3 -]
v e s o o oy o e P o " s

nov-2014 98 ;‘F‘ :.}1 :p'b ;‘F‘ :,9 :.9 ;|,¢ :LD :,9 x'{) ;'I?' ;‘F‘
dic-2014 54 F F g g e F
Total general 910 Masz-afio

Tabla 8. Andlisis de tendencia de las Solicitudes de Senaaton origen ‘Web entrante Con’. Fuente: Herramiena Siebel

5. Solicitudes de Servicio por ’Ambitos’.

5.1. Datos globales.

En este apartado se presenta la informacion ralailas Solicitudes de Servicio registradas en
funcion del 'ambito’ al que pertenezca durantéielde andlisis:

Ambito ‘ Volumen ‘ % ‘
Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales 35.074| 29,4%
Consejeria de Justicia e Interior 24.306| 20,4%
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo 22.608| 19,0%
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte 16.631| 14,0%
Administracién del Estado 4.544 3,8%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 3.973 3,3%
Consejeria de Fomento y Vivienda 2.728| 2,3%
Otros 2.501 2,1%
Consejeria de la Presidencia 1.935 1,6%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 1.810, 1,5%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 1.033| 0,9%
Consejeria de Turismo y Comercio 809 0,7%
Administracién Local 665 0,6%
Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales 491 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 83 0,1%
No Definido 7 0,0%
Total general 119.198| 100,0%

Tabla 9. Distribucién global de Solicitudes de Servicio seguel &mbito al que pertenecen. Fuente: Herramient&iebel

Versioén: <2.0> Centro de Informacion y Servicio (SE Péagina 7 de 34
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5.2. Datos del teléfono.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
ambito de aplicacion durante el afio de analisimsl&olicitudes de Servicio con origen 'Llamada
entrante’.

Ambito ‘ Volumen %

Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales 30.916| 30,0%
Consejeria de Justicia e Interior 23.765| 23,0%
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo 19.861| 19,2%
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte 12.985| 12,6%
Administracion del Estado 4.189 4,1%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 2.946 2,9%
Consejeria de Fomento y Vivienda 2.500 2,4%
Consejeria de la Presidencia 1.631 1,6%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 1.545 1,5%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 802 0,8%
Consejeria de Turismo y Comercio 654 0,6%
Administracién Local 589 0,6%
Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales 410 0,4%
Otros 342 0,3%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 80 0,1%
No Definido 6 0,0%
Total general 103.221| 100,0%

Tabla 10.Distribucion global de Solicitudes de Servicio conrigen ‘llamada entrante’ segin el &mbito. FuenteHerramienta Siebel

5.3. Datos del correo electronico.

A continuacion se muestra la informacion relativias Solicitudes de Servicio registradas segun
ambito de aplicacion durante el afio de andlisitadeSolicitudes de Servicio con origen ‘correo
electronico’

Ambito ‘ Volumen %

Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales 3.489| 25,9%
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte 3.091| 22,9%
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo 2.381| 17,7%
Otros 2.039| 15,1%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 649| 4,8%
Consejeria de Justicia e Interior 463| 3,4%
Consejeria de la Presidencia 287| 2,1%
Administracién del Estado 279| 2,1%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 219| 1,6%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 182 1,4%
Consejeria de Fomento y Vivienda 144 1,1%
Consejeria de Turismo y Comercio 134 1,0%
Administracién Local 64| 0,5%
Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales 55| 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 2| 0,0%
No Definido 1| 0,0%
Total general 13.480/100,0%

Tabla 11.Distribucién global de Solicitudes de Servicio conrigen ‘correo electrénico’ segin el &mbito. FuenteHerramienta Siebel
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5.4. Datos de internet sin firma electronica.

A continuacion se muestra la informacion relativias Solicitudes de Servicio registradas segun
ambito de aplicacion durante el afio de analisifagleSolicitudes de Servicio con origen 'Internet
sin firma electronica:

Ambito ‘Volumen‘

Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte 34,0%
Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales 208| 23,4%
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo 101| 11,4%
Consejeria de Hacienda y Administracién Publica 97| 10,9%
Otros 46| 5,2%
Administracién del Estado 31 3,5%
Consejeria de Justicia e Interior 28| 3,2%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 24| 2,7%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 21| 2,4%
Consejeria de Fomento y Vivienda 8| 0,9%
Consejeria de Administracidn Local y Relaciones Institucionales 70 0,8%
Consejeria de Turismo y Comercio 6] 0,7%
Consejeria de la Presidencia 5| 0,6%
Administracién Local 3 0,3%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 1l 0,1%

Total general 888/100,0%
Tabla 12.Distribucion global de Solicitudes de Servicio conrigen ‘Internet sin firma electronica’ segin el anbito. Fuente: Siebel

5.5. Datos de internet con firma electronica.

A continuacion se muestra la informacion relativilas Solicitudes de Servicio registradas segun
ambito de aplicacion durante el afio de analisifagleSolicitudes de Servicio con origen 'Internet
con firma electronica’:

Ambito H VolumenH % ‘
Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales 288 31,6%
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte 152| 16,7%
Consejeria de Hacienda y Administracién Publica 146| 16,0%
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo 135| 14,8%
Consejeria de Fomento y Vivienda 58| 6,4%
Otros 40| 4,4%
Consejeria de Justicia e Interior 18| 2,0%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 14| 1,5%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 13| 1,4%
Consejeria de Turismo y Comercio 13| 1,4%
Administracién del Estado 12 1,3%
Consejeria de Administracidn Local y Relaciones Institucionales 12| 1,3%
Consejeria de la Presidencia 6] 0,7%
Administracién Local 3] 0,3%
Total general 910/100,0%

Tabla 13.Distribucion global de Solicitudes de Servicio conrigen ‘internet con firma electronica’ segun el arhito. Fuente: Siebel
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6. Solicitudes de Servicio por 'Categorizacion’.
A continuacion se analiza el volumen de Solicitudie$ervicio segun categorizacion.

- Tipo: ler. nivel de Categorizacion de las SolicitudeSeékvicio en la herramienta de gestion.
- Sub-Servicio: 2° nivel de Categorizacion de Solicitudes de $&nen la herramienta de gestion.

Las Solicitudes de Servicio relacionadas con laedirde Servicio “Informacion General
Administrativa de la Junta de Andalucia” estan epitlas dentro del tipo “Informacion General”.

6.1. Datos globales.

A continuacion se muestra informacién global rekata las Solicitudes de Servicio registradas
durante el afio de analisis en funcién de la 'catzamon’ establecida.

Informacion Telefdnica / Direcciones 56.839| 47,7%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 12.400| 10,4%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados| 6.741] 5,7%
Prestacion de Servicios Sociales 5.937| 5,0%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 5.579| 4,7%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 5.136| 4,3%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 5.099| 4,3%
Inscripciones en Registros Oficiales 4.747| 4,0%
Admisién y Escolarizacion 3.767| 3,2%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 2.265| 1,9%
Por definir 1.905| 1,6%
Controles / Inspecciones / Programas 1.837| 1,5%
Empleo Publico 1.326] 1,1%
Cursos de Formacion / Master 1.297| 1,1%
Tramitacion Telematica 783] 0,7%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demds subfunciones) 659 0,6%
Informacién complementaria 621 0,5%
Firma electrénica / Registro Electronico / Presentacion Electronica General 447| 0,4%
Horarios / Registro 439| 0,4%
Viviendas 419| 0,4%
Publicaciones 350 0,3%
Asistencia Juridica Gratuita 248 0,2%
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 104| 0,1%
Conciertos / Convenios 104| 0,1%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 83| 0,1%
Violencia/Maltrato 38 0,0%
Ferias / Certdmenes 17| 0,0%
Urbanismo 11 0,0%
Total general 119.198/100,0%

Tabla 14. Distribucion anual de las Solicitudes de Servicicegiin la categorizacion establecida. Fuente: Herramnta Siebel

Con objeto de controlar los 'subservicios' que esponden a cada Consejeria para asi poder
conocer con respecto a cada una de ellas los temdas demandados por la ciudadania, a
continuacion se presenta la siguiente tabla queactas datos sobre 'ambito’ y 'subservicio'

correspondiente a cada una de las Consejeriasoydeambitos:

Nota: Por motivos de espacio, la tabla referida se adjunta en el Anexo2 de este documento.
Tabla 15. Distribucién anual de las Soluciones de Servicio gén ‘Ambito’ y ‘Subservicio’. Fuente: Herramienta Siebel
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6.2. Datos del teléfono.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
categorizacion de aplicacion durante el afio deisasdle las Solicitudes de Servicio con origen
‘Llamada entrante":

SubServicio H Total %
Informacién Telefénica / Direcciones 56.345 54,6%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 9.514 9,2%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 5.384 5,2%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 5.118 5,0%
Prestacidn de Servicios Sociales 4,789 4,6%
Inscripciones en Registros Oficiales 4.155 4,0%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 4.094 4,0%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 3.343 3,2%
Admision y Escolarizacion 2.901 2,8%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 1.646 1,6%
Controles / Inspecciones / Programas 1.428 1,4%
Cursos de Formacion / Master 949 0,9%
Empleo Publico 777 0,8%
Tramitacidn Telematica 648 0,6%
Horarios / Registro 416 0,4%
Viviendas 336 0,3%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 414 0,4%
Firma electrénica / Registro Electrénico / Presentacion Electrénica General 298 0,3%
Asistencia Juridica Gratuita 209 0,2%
Publicaciones 176 0,2%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 80 0,1%
Conciertos / Convenios 83 0,1%
Contratacién Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 67 0,1%
Violencia/Maltrato 25 0,0%
Urbanismo 9 0,0%
Ferias / Certdmenes 10 0,0%
Informacién complementaria 7 0,0%
Total general 103.221 | 100,0%

Tabla 16.Distribucion anual de las Solicitudes de Servicioan origen llamadas entrantes segun categorizacidRuente: Herramienta Siebel

6.3. Datos del correo electronico.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
categorizacion de aplicacion durante el afio deisasdale las Solicitudes de Servicio con origen
‘correo electrénico”:

SubServicio H Total %

Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 2.617 19,4%
Por definir 1.886 14,0%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 1.433 10,6%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 1.023 7,6%
Prestacidn de Servicios Sociales 955 7,1%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 782 5,8%
Admisién y Escolarizacién 764 5,7%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 570 4,2%
Inscripciones en Registros Oficiales 528 3,9%
Controles / Inspecciones / Programas 381 2,8%
Empleo Publico 372 2,8%

Versioén: <2.0> Centro de Informacion y Servicio (SE Péagina 11 de 34
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Informacion Telefdnica / Direcciones 370 2,7%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 363 2,7%
Cursos de Formacidn / Master 299 2,2%
Informacién complementaria 487 3,6%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 207 1,5%
Publicaciones 164 1,2%
Tramitacion Telematica 93 0,7%
Firma electrénica / Registro Electrénico / Presentacion Electronica General 49 0,4%
Viviendas 32 0,2%
Asistencia Juridica Gratuita 28 0,2%
Contratacién Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 23 0,2%
Conciertos / Convenios 19 0,1%
Violencia/Maltrato 13 0,1%
Horarios / Registro 11 0,1%
Ferias / Certamenes 7 0,1%
Urbanismo 2 0,0%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 2 0,0%
Total general 13.480 | 100,0%

Tabla 17.Distribucion anual de las Solicitudes de Servicioan origen correo electrénico segun categorizaci6Ruente: Herramienta Siebel

6.4. Datos internet sin firma electronica.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
categorizacion de aplicacion durante el afio deisasdle las Solicitudes de Servicio con origen
'Web Sin’:

SubServicio ‘ Volumen H %
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 136 15,3%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 93 10,5%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 88 9,9%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 86 9,7%
Empleo Publico 69 7,8%
Admisién y Escolarizaciéon 66 7,4%
Informacién complementaria 54 6,1%
Prestacidn de Servicios Sociales 51 5,7%
Firma electrénica / Registro Electrénico / Presentacion Electronica General 35 3,9%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 35 3,9%
Cursos de Formacion / Master 33 3,7%
Informacién Telefdnica / Direcciones 29 3,3%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 27 3,0%
Inscripciones en Registros Oficiales 22 2,5%
Controles / Inspecciones / Programas 18 2,0%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 13 1,5%
Tramitacion Telematica 11 1,2%
Por definir 9 1,0%
Horarios / Registro 5 0,6%
Asistencia Juridica Gratuita 3 0,3%
Publicaciones 2 0,2%
Conciertos / Convenios 1 0,1%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 1 0,1%
Contratacién Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 1 0,1%
Total general 888 100,0%

Tabla 18.Distribucién anual de las Solicitudes de Servicioan origen ‘Web Sin’ seglin categorizacion. Fuente: étramienta Siebel
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6.5. Datos internet con firma electronica.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
categorizacion de aplicacion durante el afio deisasdle las Solicitudes de Servicio con origen
'‘Web Con’:

Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 142 15,6%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 131 14,4%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 112 12,3%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 97 10,7%
Prestacidn de Servicios Sociales 86 9,5%
Firma electrénica / Registro Electrénico / Presentacion Electrénica General 60 6,6%
Informacién complementaria 47 5,2%
Viviendas 45 4,9%
Empleo Publico 42 4,6%
Inscripciones en Registros Oficiales 35 3,8%
Informacién Telefénica / Direcciones 22 2,4%
Admisién y Escolarizacién 16 1,8%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 15 1,6%
Tramitacidn Telematica 12 1,3%
Cursos de Formacidn / Master 11 1,2%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 11 1,2%
Por definir 10 1,1%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 6 0,7%
Controles / Inspecciones / Programas 4 0,4%
Asistencia Juridica Gratuita 3 0,3%
Conciertos / Convenios 1 0,1%
Contratacién Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 1 0,1%
Publicaciones 1 0,1%
Total general 910 100,0%

Tabla 19.Distribucion anual de las Solicitudes de Servicioan origen ‘Web Con’ segun categorizacion. Fuente: étramienta Siebel

7. Solicitudes de Servicio por Provincia Andaluzas.

7.1. Datos globales.

A continuacion se muestra informacion relativasaSalicitudes de Servicio registradas en funcién
de la ‘provincia andaluza’ desde la que se reddizalicitud:

Provincia ‘Volumen‘ %

Almeria 3.146| 2,6%

Cadiz 8.544| 7,2%

Cdérdoba 5.034| 4,2%

Granada 6.690| 5,6%

Huelva 4.064| 3,4%

Jaén 4.027| 3,4%

Malaga 12.170| 10,2% B iimeria B cidiz
Sevilla 25.227| 21,2% B cardoba 0 Desconocid
Resto de Provincias |  7.136| 6,0% [ cranada B tuelva
DEsconocp 43.160] 36,2% E IF:;;:E de Provincias :I;i :Li-jij
Total general 119.198/(100,0%

Tabla 20.Distribucion de las Solicitudes de Servicio en fumén de la provincia. Fuente: Herramienta Siebel
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7.2. Datos del teléfono.

A continuacion se incluyen los datos de las Soligs de Servicio registradas con origen llamadas
entrantes en funcion de la 'provincia andaluzadeéda que se realiza la solicitud.

Provincia H VolumenH %

Almeria 3.098| 3,0%
Cadiz 8.425| 8,2%
Cordoba 4.947| 4,8%
Granada 6.579| 6,4%
Huelva 3.992| 3,9%
Jaén 3.955| 3,8%
Malaga 11.995| 11,6%
Sevilla 24.881| 24,1%
Resto de Provincias 7.087| 6,9%
Desconocido 28.262| 27,4%
Total general 103.221{100,0%

Tabla 21.Distribucion de las Solicitudes de Servicio con agen llamada entrante. Fuente: Herramienta Siebel

7.3. Datos del correo electrénico.

Se incluyen los datos de las Solicitudes de Serviegjistradas con origen correo electronico en
funcion de la 'provincia andaluza', desde la queakza la solicitud.

Provincia ‘Volumen‘ %

Almeria 2| 0,0%
Cadiz 19 0,1%
Coérdoba 9| 0,1%
Granada 14| 0,1%
Huelva 13| 0,1%
Jaén 4) 0,0%
Malaga 24| 0,2%
Sevilla 70| 0,5%
Resto de Provincias 10{ 0,1%
Desconocido 13.315| 98,8%
Total general 13.480(100,0%

Tabla 22.Distribucion de las Solicitudes de Servicio con agen correo electrénico. Fuente: Herramienta Siebel

7.4. Datos de internet sin firma electrénica.

Se incluyen los datos de las Solicitudes de Serviegistradas con origen Internet sin firma
electrénica en funcion de la ‘provincia andalut@sde la que se realiza la solicitud.

Provincia ‘Volumen‘ %

Granada 2 0,2%
Huelva 1 0,1%
Sevilla 5| 0,6%
Resto de Provincias 1| 0,1%
Desconocido 879| 99,0%
Total general 888(100,0%

Tabla 23.Distribucion de las Solicitudes de Servicio con agen Internet sin firma electronica. Fuente: Herramenta Siebel
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7.5. Datos de internet con firma electrénica.

Se incluyen los datos de las Solicitudes de Seruiegistradas con origen Internet con firma
electronica en funcion de la 'provincia andaludesde la que se realiza la solicitud.

Provincia H VolumenH % ‘
[amera | 6] 5%
Cadiz 95| 10,4%
Cordoba 77| 8,5%
Granada 93| 10,2%
Huelva 52| 5,7%
Jaén 66| 7,3%
Malaga 149| 16,4%
Sevilla 267 29,3%
Resto de Provincias 37| 4,1%
Desconocido 28| 3,1%
Total general 910(100,0%

Tabla 24.Distribucion de las Solicitudes de Servicio con agen Internet con firma electronica. Fuente: Herramenta Siebel

8. Solicitudes de Servicio por Comunidades AutbnomasRrovincias.

8.1. Datos globales.

A continuacion se muestran las Solicitudes de Servegistradas en funcion de la ‘Comunidad
auténoma’ desde la que se realiza la solicitud:

Comunidad Provincia ‘Volumen‘ %

Desconocido 43.160| 36,2%

Total 43.160] 36,2%|

Almeria 3.146|| 2,6%|

Cadiz [ 854a] 7,2%|

Cérdoba [ 5.034] 4,2%|

, Granada | 6.690] 5,6%
Andalucia

Huelva | a.064] 3,4%|

Jaén [ a.027] 3,4%|

Malaga [ 12.170] 10,2%)|

Sevilla 25.227] 21,2%)|

Andalucia Total 68.902| 57,8%)|

Asturias [Asturias 74]  0,1%)|

Asturias Total 74| 0,1%)|

Huesca 23] 0,0%]

C. Aragén Teruel | 16] 0,0%

Zaragoza 103] 0,1%)|

C. Aragén Total 142] 0,1%)|

Alicante 220] 0,2%|

C. Valenciana Castellén | 59| 0,0%|

Valencia 284  0,2%|

C. Valenciana Total 563| 0,5%|

C.Balear [Baleares 131] 0,1%)|

C.Balear Total 131] 0,1%)|

: Las Palmas 100 0,1%|

Canarias

Santa Cruz de Tenerife 62] 0,1%|

Canarias Total 162] 0,1%|

Cantabria |cantabria 51]  0,0%)

Cantabria Total 51] 0,0%|

Castilla- La Mancha|Albacete 64| 0,1%|
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Ciudad Real | 104] 0,1%]
Cuenca | 22| 0,0%)
Guadalajara | 29]  0,0%|
Toledo 86| 0,1%|
Castilla- La Mancha Total 305| 0,3%|
Burgos 37| 0,0%]
Ledn | 46|  0,0%|
Palencia | 20 0,0%|
Salamanca | 70] 0,1%|
Castilla-Leon Segovia | 37| 0,0%]
Soria | 31 0,0%]
Valladolid | 77]  0,1%)]
Zamora | 19]  0,0%|
Avila 26]  0,0%]
Castilla-Leon Total 363 0,3%
Barcelona 891 0,7%|
Cataluia Girona | 48]  0,0%|
Lleida | 14] 0,0%|
Tarragona 71 0,1%|
Catalufia Total 1.024| 0,9%|
Ceuta |ceuta 48] 0,0%]|
Ceuta Total 48] 0,0%)
Badajoz 209] 0,2%|
Extremadura
Caceres 75| 0,1%|
Extremadura Total 284| 0,2%|
A Corufia 67] 0,1%|
Galicia Lugo | 19]  0,0%
Orense | 17]  0,0%|
Pontevedra 53] 0,0%]
Galicia Total 156| 0,1%)|
La Rioja |La Rioja 32[  0,0%
La Rioja Total 32| 0,0%|
Madrid [Madrid 3.219] 2,7%|
Madrid Total 3219 2,7%|
Melilla [Melilla 23] 0,0%]
Melilla Total 23| 0,0%|
Murcia [Murcia 324] 0,3%|
Murcia Total 324] 0,3%
Navarra [Navarra 46|  0,0%
Navarra Total 46| 0,0%|
Guipuzcoa a9]  0,0%]|
Pais Vasco Vizcaya | 109 0,1%|
Alava 31] 0,0%
Pais Vasco Total 189 0,2%)|
Total general 119.198[100,0%)|

Tabla 25.Distribucién de las Solicitudes de Servicio segia IC. Autébnoma’ y la ‘provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

Version: <2.0>
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8.2. Datos del teléfono.
A continuacién se incluyen los datos de la Soldgtide Servicio registradas con origen llamadas

entrantes en funcion de la 'Comunidad Autbnomaa yptovincia', desde la que se realiza la
solicitud:

Comunidad H Provincia ‘Volumen‘ %
|Desconocido 28.262|| 27,4%|
Total 28.262| 27,4%|
Almeria 3.098] 3,0%|
Cadiz | s.425] 8,2%|
Cordoba | 4.947] 4,8%
. Granada | 6.579|| 6,4%|
Andalucia
Huelva [ 3.992] 3,9%|
Jaén | 3.955] 3,8%
Mélaga | 11.995] 11,6%|
Sevilla 24.881] 24,1%|
Andalucia Total 67.872|| 65,8%|
Asturias ||Asturias 73|| 0,1%|
Asturias Total 73] 0,1%
Huesca 23] 0,0%|
C. Aragén Tervel | 16] 0,0%|
Zaragoza 103|| 0,1%|
C. Aragén Total 142| 0,1%|
Alicante 219] 0,2%)
C. Valenciana Castellén || 59|| 0,1%|
Valencia 284 0,3%|
C. Valenciana Total 562|| 0,5%|
C.Balear |Baleares 131|| 0,1%|
C.Balear Total 131] 0,1%|
: Las Palmas 100] 0,1%|
Canarias
Santa Cruz de Tenerife 62] 0,1%|
Canarias Total 162] 0,2%|
Cantabria |cantabria 50|| 0,0%|
Cantabria Total 50| 0,0%|
Albacete 62] 0,1%|
Ciudad Real | 101 o,1%
Castilla- La Mancha|Cuenca | 22[ 0,0%
Guadalajara | 28|| 0,0%|
Toledo 85| 0,1%|
Castilla- La Mancha Total 298| 0,3%|
Burgos 37| 0,0%|
Leon | a6] 0,0%|
Palencia | 19] 0,0%|
Salamanca | 70 0,1%|
Castilla-Le6n Segovia | 37|| 0,0%|
Soria | 31] 0,0%|
Valladolid | 77] 0,1%|
Zamora || 19|| 0,0%|
Avila 26] 0,0%|
Castilla-Le6n Total 362| 0,4%|
Cataluia Barcelona 888] 0,9%|
Girona | 47| 0,0%
Lleida | 14] 0,0%|
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||Tarragona 67|| 0,1%|
Catalufia Total 1.016] 1,0%|
Ceuta [Ceuta 48] 0,0%|
Ceuta Total 48| 0,0%|
Badajoz 205 0,2%)
Extremadura
Caceres 75| 0,1%
Extremadura Total 280] 0,3%|
A Corufia 65| 0,1%|
Galicia Lugo | 19] 0,0%|
Orense || 17|| 0,0%|
Pontevedra 50|| 0,0%|
Galicia Total 151 0,1%|
La Rioja ILa Rioja 32] 0,0%
La Rioja Total 32| 0,0%)|
Madrid [Madrid 3.204] 3,1%|
Madrid Total 3.204| 3,1%|
Melilla [Melilla 23] 0,0%|
Melilla Total 23] 0,0%|
Murcia [Murcia 321 0,3%|
Murcia Total 321| 0,3%|
Navarra ||Navarra 46|| 0,0%|
Navarra Total 46| 0,0%|
Guiplzcoa 48] 0,0%|
Pais Vasco Vizcaya | 107] 0,1%|
Alava 31 0,04
Pais Vasco Total 186|| 0,2%|
Total general 103.221/100,0%|

Tabla 26.Distribucion de las Solicitudes del canal telefon@segun la ‘C. Autbnoma’y la ‘provincia’. Fuente:Herramienta Siebel

8.3. Datos del correo electrénico.

A continuacion se incluyen los datos de la Sold®& de Servicio registradas con origen correo
electrénico en funcién de la 'Comunidad Auténomada yprovincia', desde la que se realiza la
solicitud:

Comunidad ‘ Provincia ‘VolumenHL‘
|Desconocido 13.315" 98,8%|
Total 13.315| 98,8%|
Almeria 2| 0,0%|
Cadiz | 19] 0,1%|
Cérdoba | 9] 0,1%|
Andalucia Granada | 14] 0,1%|
Huelva || 13" 0,1%]
Jaén | 4] 0,04
Malaga | 24| 0,2%)
Sevilla 70| 0,5%)
Andalucia Total 155] 1,1%)
Asturias ||Asturias 1|| 0,0%]
Asturias Total 1|| 0,0%|
Castilla- La Mancha|Albacete 1| o0,0%]
Castilla- La Mancha Total 1] 0,0%|
Catalufia [Barcelona 1| 0,04
Catalufia Total 1|| 0,0%|
Galicia ||Pontevedra 2" 0,0%]
Galicia Total 2| 0,0%|
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Madrid [Madrid 3] 0,0%|
Madrid Total 3] 0,0%|
Pais Vasco [Vizcaya 2| 0,0%
Pais Vasco Total 2|| 0,0%|
Total general 13.480 || 100,0%

Tabla 27.Distribucion de las Solicitudes de ‘correo electréico’ segun la ‘C. Autonoma’ y la ‘provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

8.4. Datos de internet sin firma electrénica.

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Serviegistradas con origen Internet sin firma
electrénica en funcidon de la ' Comunidad Auténoyné& ‘provincia’, desde la que se realiza la

solicitud:

Comunidad ‘Provincia HVqumenHL‘

|Desconocido 879 99,0%|
Total 879| 99,0%|

Granada 2| 0,2%|
Andalucia  |Huelva | 1| 0,1%|

Sevilla 5[ 0,6%|
Andalucia Total 8|| 0,9%|
C. Valenciana|Alicante 1|| 0,1%]
C. Valenciana Total 1 0,1%|
Total general 888[100,0%|

Tabla 28.Distribucion de las Solicitudes de Internet sin fima electronica segin ‘C. Autbnoma’ y la ‘provincia’ Fuente: Herramienta Siebel

8.5. Datos de internet con firma electronica.
Se incluyen los datos de la Solicitudes de Serweigistradas con origen Internet con firma

electrénica en funcién de la ' Comunidad Auténoyné& 'provincia’, desde la que se realiza la
solicitud:

Comunidad ‘ Provincia H VolumenHL‘

|Desconocido 28" 3,1%]

Total 28| 3,1%|

Almeria 46| 5,1%)

Cadiz | 95| 10,4%|

Cérdoba | 77| 8,5%|

, Granada | 93| 10,2%|

Andalucia

Huelva | 52|| 5,7%]

Jaén | 66| 7,3%|

Méalaga | 149 16,4%|

Sevilla 267] 29,3%|

Andalucia Total 845|| 92,9%|

Cantabria |cantabria 1| o0,1%]

Cantabria Total 1| 0,1%|

Albacete 1| o0,1%

: Ciudad Real | 3[ 0,3%|
Castilla- La Mancha

Guadalajara | 1| o0,1%|

Toledo 1| o0,1%|

Castilla- La Mancha Total 6| 0,7%|

Castilla-Ledn [palencia 1| o0,1%

Castilla-Ledn Total 1| o0,1%

Barcelona 2[ o0,2%]

Catalufia Girona | 1| o0,1%|

Tarragona 4|| 0,4%]

Catalufia Total 7] 0,8%|
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Extremadura || Badajoz 4|| O,4%|
Extremadura Total 4] 0,a%|
- A Corufia 2[ 0,2%|
Galicia
Pontevedra 1| o0,1%|
Galicia Total 3| 0,3%|
Madrid [Madrid 11 1,2%|
Madrid Total 11 1,2%|
Murcia [Murcia 3] 0,3%|
Murcia Total 3|| 0,3%|
Pais Vasco |Guiptizcoa 1| o0,1%|
Pais Vasco Total 1| 0,1%|
Total general 910]100,0%|

Tabla 29.Distribucion de las Solicitudes de Internet con fima electrénica segun ‘C. Autonoma’ y la ‘provincia’ Fuente: Herramienta Siebel

9. Solicitudes de Servicio por Género de las Persondsuarias.

9.1. Datos globales.
A continuacién se muestran las Solicitudes de Siervegistradas en funcion del género de las
personas usuarias

m Total % /,_,

Mujer 63.771| 53,5% I.'f

Hombre 49.130 41,2% l\\\

Desconocido |  6.297| 5,3% H\

Total general | 119.198| 100,0% B s Mine Wi

Tabla 30.Distribucién de las Solicitudes de Servicio segun género. Fuente: Herramienta Siebel

9.2. Datos del teléfono.

A continuacion se muestra informacion relativasaSalicitudes de Servicio con origen ‘Llamadas
entrantes’, registradas segun el género de lasmegisuarias durante el afio de analisis.

IGA JdA -2014 \
4 IGA JdA
H oct ‘ nov- ‘ dic H
Mujer 6.593 5.941 6.177 5.068 5.240|{ 5.111| 4.722 3.061 5.346| 4.335 3.597| 3.484| 58.675
Hombre 5.143| 4.520 4.787 3.955 3.900{ 3.854| 3.607 2.240 4.055| 3.238 2.565 2459| 44.323
Desconocido 24 15 15 18 36 22 25 30 26 4 5 3 223
Total general 11.760| 10.476] 10.979 9.041 9.176] 8.987| 8.354 5.331 9.427| 7.577 6.167| 5.946| 103.221

Tabla 31.Distribucién de las Solicitudes de Servicio con ayen ‘Llamadas entrantes’ segun el género. Fuente:dfamienta Siebel.
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9.3. Datos del correo electronico.

A continuacién se muestra informacion relativa @ $olicitudes de Servicio con origen 'Correo
electronico’, registradas segun el género de Ia®pas usuarias durante el afio de analisis.

IGA JdA 2014

Mujer 337 420 406 385 389 307 392 254 351 317 407 322 4.287
Hombre 308 323 341 329 416 379 386 207 294 253 290 254 3.780
Desconocido 314 332 331 272 2041 294 269 216 399 432 297 216 5.413
Total general 959 1.075 1.078 986 2.846 980| 1.047 677 1.044| 1.002 994 792| 13.480

Tabla 32.Distribucion de las Solicitudes de Servicio con agen ‘Correo electronico’ segun el género. Fuente:dframienta Siebel.

9.4. Datos de internet sin firma electronica.

A continuacion se muestra informacion relativa @ $alicitudes de Servicio con origen 'Internet
Sin firma electrénica’, registradas segun el gérirdas personas usuarias durante el afio de
andlisis.

IGA JdA 2014 ‘
IGA JdA
oct ‘ nov ‘ dic H
Mujer 25 23 25 19 17 15 23 16 19 8 26 6 222
Hombre 19 20 16 18 26 13 31 12 20 11 24 11 221
Desconocido 49 48 53 35 53 33 35 18 25 43 43 10 445
Total general 93 91 94 72 96 61 89 46 64 62 93 27 888

Tabla 33.Distribucién de las Solicitudes de Servicio con agen ‘sin firma electrénica’ seguin el género. Fuentélerramienta Siebel.

9.5. Datos de internet con firma electronica.

A continuacion se muestra informacion relativa @ $alicitudes de Servicio con origen 'Internet
Con firma electronica’, registradas segun el gémerdas personas usuarias durante el afio de
andlisis.

IGA JdA 2014

+ IGA JdA

Mujer 30 18 26 22 28 30 22 15 30 19 30 13 283
Hombre 57 36 41 60 46 47 46 29 33 56 59 37 547
Desconocido 4 10 3 8 12 13 5 5 7 9 4 80

Total general 91 64 70 920 86 77 81 49 68 82 98 54 910

Tabla 34.Distribucién de las Solicitudes de Servicio con agen ‘con firma electrénica’ segun el género. Fuentélerramienta Siebel.
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10. Tiempo empleado en la Resolucion de Solicitudes.

10.1.Datos Globales.

A continuacion se distribuyen las Solicitudes devis® registradas en funcion del tiempo
empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

Entre 1 - 2 dias Entre 2 - 3 dias Entre 3 - 4 dias Entre 4 - 5 dias Entre 5 - 10 dias Mas de 10 dias

IGA JdA 85.670 2.823 3319 2646 2557 1664 1966

Tabla 35.Distribucion de las Solicitudes segun tiempo emplea en facilitarle al usuario respuesta. Fuente: Heamienta Siebel.

IGA JdA

. < 1dia

W Entre 1 - 2 dias
[ Entre 2 - 3 dias
W Envre 3 - 4 dias
[ Entre 4 - 5 dias
M Encre 5 - 10 dias
B Mmis de 10 dias

Nota: En el presente apartado y en los sucesiv®xsluyen en el calculo del Tiempo Medio de
Resolucién aquellas Solicitudes de Servicio gumasalizan a través de llamadas / e-mail Offline.

10.2.Datos del teléfono.

A continuacion se distribuyen las Solicitudes devi8® con origen 'llamadas entrantes' en funcién
del tiempo empleado en facilitarle al usuario Epreesta.

<1dia H Entre 1 - 2 dias Entre 2 - 3 dias Entre 3 - 4 dias Entre 4 - 5 dias Entre 5 - 10 dias Mas de 10 dias

IGA JdA 83.855 326 145 150 64 89 26

Tabla 36.Distribucion de las Solicitudes segun tiempo empléa en la resolucién con origen ‘llamada entrante’Fuente: Herramienta Siebel.

10.3.Datos del correo electrénico.

A continuacion se distribuyen las Solicitudes devi8® con origen ‘correo electronico’ en funcion
del tiempo empleado en facilitarle al usuario Epreesta.

Entre 4 - 5 dias Entre 5 - 10 dias Méds de 10 dias

IGA JdA 1.338 2.177 2.682 2.084 2.088 1.213 1.912

Tabla 37.Distribucion de Solicitudes segln tiempo empleadméa resolucién con origen ‘correo electrénico’. Fante: Herramienta Siebel.

Nota: De las 1.912 Solicitudes de Servicio resseta mas de 10 dias, 1.735 corresponden a
solicitudes relacionadas con los correos masivagbidos en el mes de mayo, reclamando la
Titularidad Publica de la Mezquita de Cérdoba, reséndose todas ellas en el mes de diciembre.
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10.4.Datos de internet sin firma electrénica.

A continuacion se distribuyen las Solicitudes devi8® con origen 'Internet sin firma electrénica’
en funcion del tiempo empleado en facilitarle alar® la respuesta.

Entre 1 - 2 dias Entre 2 - 3 dias Entre 3 - 4 dias Entre 4 - 5 dias Entre 5 - 10 dias Mas de 10 dias

IGA JdA 77 132 229 163 164 108 15

Tabla 38.Distribucién de Solicitudes segin tiempo empleadmda resolucion con origen ‘Internet sin firma’. Fuente: Herramienta Siebel.

10.5.Datos de internet con firma electrénica.

A continuacion se distribuyen las Solicitudes devis® con origen 'Internet con firma electronica
en funcién del tiempo empleado en facilitarle alar® la respuesta.

IGA JdA 124 141 190 166 166 121 2

Tabla 39.Distribucién de Solicitudes segtin tiempo empleadméa resolucién con origen ‘Internet con firma’. Flente: Herramienta Siebel.

11. Actividad de Nivel 3.

11.1.Consultas transferidas.

A continuacion se muestra el volumen de consuésseitas por el nivel 3 durante todo el afio, asi
como el detalle de las mismas:

Origen ene-14 | feb-14 ‘ mar-14 | abr-14 ‘ may-14 ‘jun-14 jul-14 | ago-14 ‘ sep-14 ‘ oct-14 ‘ nov-14 | dic-14 ‘
Llamada entrante 2 2 2 1 4 2 1 1 1 1

Correo electrénico entrante 11 16 17 8 14 9 4 5 3 7 5 5
Portal Web 1 3 1 1 3 1 1 2 1
Web Entrante Con 1 1 - 1 1 1
Web Entrante Sin 2 1 3 3 2 3 3 3 1
Traspasada CEIS - - - 1

Total general 17 22 23 14 18 17 8 10 5 14 7 7

Tabla 40.Distribucion global de las solicitudes resueltas paivel 3. Fuente: Herramienta Siebel.

11.2.Tiempo empleado en la resolucion de solicitudes.

A continuacion se muestran los tiempos medios si@ueién (TMR) de las Solicitudes transferidas
a N3 durante el periodo de Analisis.

<1dia Entre 1- 2 dias | Entre 2 - 3 dias | Entre 3 - 4 dias >4 dias Total general
Correo electronico entrante 1 6 59 3 35 104
Llamada entrante 7 2 3 - 5 17
EAKA Web Entrante Sin 2 - 11 2 6 21
Portal Web - 10 1 3 14
Traspasada CEIS - - 1 - - 1
Web Entrante Con - - 4 - 1 5
IGA JdA Total 10 8 88 6 50 162

Tabla 41.Distribucion de los tiempos medios de resolucién das solicitudes resueltas por nivel 3. Fuente: Heamienta Siebel.
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12. Particularidades del Canal Telefonico.

12.1.Indicadores de eficacia.

A continuacion se incluyen los indicadores de efe&n la atencion del canal telefonico durante el
afo de andlisis incluyendo los siguientes ratios

Llamadas recibidas: Llamada recibida pero no necesariamente atendida
Llamadas atendidas:Llamada contestada por las personas que atieh&amecio

Llamadas abandonadas:Sumatorio de Llamadas Perdidas y de Llamadas TebBxtedido.
Nota: A efectos de calculo del indicador no se tienena@rsideracion las perdidas antes de 5 segundos

Llamadas tiempo excedido:Llamada rechazada por el Servicio mediante unaciénude
despedida y una vez transcurrido 2 minutos y medio.

Llamada perdida: Llamada no atendida por decision del usuario-dada, que decide no
establecer contacto con el Servicio antes de saedalo

Porcentaje de abandonoindicador de medida para evaluar la relacion @éenlldas

abandonadas frente a las Llamadas Recibidas eeriaap establecido.

Nota: A efectos de célculo del indicador se descuentdaglelamadas Recibidas las perdidas antes de 5
segundos

2014

‘ Enero H Febrero H Marzo H Abril H Mayo ‘ Junio H Julio H Agosto Septiembre‘ Octubre H Noviembre‘Diciembre

Ne Llamadas Recibidas| 13.458] 12.507| 13.151| 11.203| 11.245| 11.169| 10.614| 6.917| 13.380| 12531 8.861| 9.197
]

N® Llamadas 12.693| 12.000[ 12.598| 10.756| 10.906| 10.641| 10.139| 6.725| 12.406| 11.126| 8.066|  8.555

Atendidas

Ne Llamadas Perdidas 743 497 532 416 315 447 410 186 752] 1055 741 587
. -

2‘ St':é"adas Perdidas 234 130 145 87 122 115 120 74 135 126 82 101
. =

N® Llamadas Tiempo 22 10 21 33 24 81 65 6 222 350 54 57

Excedido
]

S CEIELED 531 377 408 362 217 413 355 118 839| 1279 713 543

Abandonadas

0y

7% Llamadas 402 305 314 326 195 374 338 172 633 1031 812l 597

Abandonadas

Tiempo Medio de Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m Oh 1m

Atencion (h:m:s) 53s 54s 51s 55s 52s 50s 54s 43s 50s 53s 43s 38s

Tiempo Medio de Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om Oh Om

Espera (h:m:s) 22s 17s 18s 17s 13s 20s 19s 12s 27s 39s 35s 28s

Tabla 42.Indicadores de eficacia del ‘canal telefénico

N¢ Llamadas Recibidas 13.4233
N Llamadas Atendidas 12.6611
N2 Llamadas Perdidas 6.681
N2 Llamadas Perdidas < 5 seg 1.471
N2 Llamadas Tiempo Excedido 945
N2 Llamadas Abandonadas 6.155
% Llamadas Abandonadas 4,64
Tiempo Medio de Atencién (h:m:s)|Oh 1m 50s
Tiempo Medio de Espera (h:m:s) [Oh Om 22s

Tabla 43.Informacion global del afio analizado
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La grafica contiene datos relativos a la tasa @m@dtno del canal telefonico, como via de entrada
de interacciones de la linea de servicio IGA Jdradte el afio de andlisis.

Graficamente la distribucion de la Tasa de abandi@h@anal telefonico (902 505 505) por franja
horaria, quedaria representada de la siguienteratane

10

" CEIS- Ciudadania
{(IGA |da)

Tasa de Abandonao (%}

8 a 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
Hora de la llamada

12.2.Incidencia horaria.

La gréfica representa las franjas horarias de mdgoranda de informacion telefénica durante el
ultimo afo de andlisis dentro del horario de atandiel Centro. Graficamente la distribucién de las
llamadas recibidas quedaria representada de lestgunanera:

30000

25000 7

20000 7

15000 -

10000 -

N2 Llamadas Recibidas

5000 -

'»'.
&°
Q‘.
S
SIS
& & & 3 3 o o o o o o o
< < < < < &(é(\ ,\(b‘(\ ,\(b‘(\ ,\(b‘(\ ,\(b‘(\ ,\(b‘(\ ,\(b‘(\

Intervalo Horario

A continuacion se detallan los valores represestatida grafica anterior en funcion del horario de
atencion telefonica del Centro.

. a¢ Total
Franja Horaria orario de horario de
Tramo de 0:00 a 1:00 137 0 137
Tramo de 1:00 a 2:00 75 0 75
Tramo de 2:00 a 3:00 39 0 39
Tramo de 3:00 a 4:00 24, 0 24
Tramo de 4:00 a 5:00 14 0 14
Tramo de 5:00 a 6:00 19 0 19
Tramo de 6:00 a 7:00 48 0 48
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Tramo de 7:00 a 8:00 345 0 345
Tramo de 8:00 a 9:00 41 4.206( 4.247
Tramo de 9:00 a 10:00 84 15.311§ 15.395
Tramo de 10:00 a 11:00 137 21.906| 22.043
Tramo de 11:00 a 12:00 164 24.448|| 24.612
Tramo de 12:00 a 13:00 190 24.295|| 24.485
Tramo de 13:00 a 14:00 182 20.011| 20.193
Tramo de 14:00 a 15:00 121 6.959| 7.080
Tramo de 15:00 a 16:00 148 2.888| 3.036
Tramo de 16:00 a 17:00 156 3.428| 3.584
Tramo de 17:00 a 18:00 203 4.040f 4.243
Tramo de 18:00 a 19:00 222 3.903| 4.125
Tramo de 19:00 a 20:00 198 2.838| 3.036
Tramo de 20:00 a 21:00 1.667 0| 1.667
Tramo de 21:00 a 22:00 812 0 812
Tramo de 22:00 a 23:00 471 0 471
Tramo de 23:00 a 0:00 307 0 307
Total general 5.804| 134.233|140.037

Tabla 44.Distribucion segun el horario de atencion telefoni del Centro

Nota: En la tabla adjunta se omite el volumen denthdas recibidas fuera del horario de atencién
durante el mes de diciembre 2014 tras la migraedrozIP del buzén de Voz.

Adicionalmente, a continuacion se presenta la ewdtude las llamadas recibidas en funcion del
horario de atencion telefonica del Centro.

2014 ‘

Cola de Entrada Ene H Feb ‘ Mar ‘ Abr ‘ May H Jun H Jul H Ago ‘ Sep ‘ Oct H Novi H Dic Total

Llamadas
Recibidas
Fuera del 462 504 422 516 571 533 716 524 632 588 336 0| 5.804
horario de

Atencidn telefénica

Llamadas
recibidas
durante el 13.458| 12.507| 13.151§ 11.203| 11.245| 11.169| 10.614| 6.917| 13.380| 12.531 8.861 9.197(134.233

horario de
Atencidn telefénica

Total general 13.920f 13.011f 26.931] 11.719| 11.816| 11.702| 11.330f 7.441| 14.012| 13.119| 9.197 9.197|140.037

Nota: En la tabla adjunta se omite el volumen denkdas recibidas fuera del horario de atencién
durante el mes de diciembre 2014 tras la migraedrozIP del buzén de Voz.
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12.3.Datos segun el numero de teléfono de las personasiarias.

Finalmente, se presenta el volumen de las llamegtakidas en funcion del numero de teléfono
desde el que se realiza la llamada al Centro.

Agrupacién Numeros de Teléfono N¢ Llamadas Recibidas

90 13
Extension 9.102
Fijo 83.171
Movil 47.752
Total general 140.037

Tabla 45.Distribucion segun el horario de atencion teleféni del Centro

13.Particularidade del Buzén de Voz.

13.1.Ratios del Buzén de voz.

Consultas atendidas por facilitar datos de contacto (SR) 223
NuUmero de Consultas Reales 457
Total Grabados 498

N° consultas atendidas por facilitar datos de contdo (SR)Mensajes validos
Numero de consultas reale@Vensajes validos + Mensajes sin datos)
Total mensajes grabadogMensajes validos + Mensajes No validos)

Detalle:

Mensajes validos:mensajes almacenados que contiene informacionenticpara facilitar algun
tipo de respuesta desde CEIS-CHAP y que dan lugaa&olicitud de Servicio.

Mensajes No validos:mensajes almacenados a los que no se les puetiarfagngun tipo de
informacion, diferenciando entre:

Mensajes nulos:mensajes referidos a diferentes casuisticas: nensgpetidos, insultos, pruebas
del buzén etc. dan lugar a una actividad NEPR cotivan'Mensaje Nulo'.

Mensaje sin dato: mensaje que carecen de informacion suficiente faaiditar algun tipo de
respuesta, dan lugar a una actividad NEPR con milensaje sin dato'.

13.2.Distribucion de las Solicitudes de Servicio segunmbito.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
ambito de aplicacion durante el afio de analisimsi&olicitudes de Servicio con origen 'Buzon de

Voz"

Nota: Por motivos de espacio, la tabla referida se adjunta en el Anexo3 de este documento.
Tabla 46. Distribucién anual de las Soluciones de Servicio Hbuzén de voz segin ‘Ambito’. Fuente: HerramientsSiebel

13.3.Distribucion de las Solicitudes de Servicio segundtegorizacion.

A continuacion se muestra informacion relativa & $olicitudes de Servicio registradas segun
categoria de aplicacién durante el afio de andlesiss Solicitudes de Servicio con origen 'Buzon
de Voz"

Nota: Por motivos de espacio, la tabla referida se adjunta en el Anexo4 de este documento.
Tabla 47.Distribucion anual de las Soluciones de Servicio Heuz6n de voz segun ‘Categorizacion. Fuente: Herraienta Siebel
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14.Quejas o0 mejoras de las personas usuarias.

A lo largo del afio analizado no se han registraticitides de servicio relacionadas con el Buzéon
de propuestas y mejoras.

15. Glosarios de Términos.
Se relaciona a continuacion los acronimos Yy laiteslogia empleada.

15.1.Acrénimos.

CEIS: Centro de Informacién y Servicios.

IGA JdA: Servicio de Informacidn General Administrativalddunta de Andalucia.
UAT: Unidad de Atencién Telematica

SR: Solicitud de Servicio.

ID: Registro efectuado en Siebel para cualquier tipsetiécio solicitado a CEIS.
DDTT: Delegaciones territoriales.

GGPP: Gerencias Provinciales.

15.2.Definiciones.
Interaccion: Contacto establecido entre usuario y CEIS.

Area de gestion:CEIS se compone de dos areas de gestion, CEI%:®erde Soporte y CEIS-
Ciudadania.

Solicitud de Servicio:Consulta realizada al servicio de informaciénlpariudadania

Tipologia/Categorizacion: Clasificacion del servicio demandado por el usuai centro, en
funcion de las caracteristicas del mismo.

Niveles de Atencion:Grupos de atencion en las que se estructura erdCda Informacion y
Servicios de CHAP, en base a sus conocimientos/e@ngias adquiridas.

Canales de Comunicacion:Diferentes canales puestos a disposicion de ltisitantes para
realizar una interaccién con el centro de servicios

Llamada en cola:Llamada a la espera de ser atendida por el centro.
Llamadas Atendidas:N° de las llamadas recibidas que han sido atengidalos agentes.

Llamadas Tiempo excedidoN° de llamadas que son finalizadas por la propia de la unidad al
haber sobrepasado el cliente el tiempo méaximo pielorén la cola de espera.

Llamada perdida: Llamada no atendida por decision del usuario-cdada, que decide no
establecer contacto con el Servicio antes de sadalo.

Llamadas abandonadas:Sumatorio de Llamadas perdidas y abandonadasigropd excedido
menos llamadas perdidas < 5seg.

Tasa de abandonoindicador de medida para evaluar la relacion @ledidas abandonadas frente a
las recibidas en un periodo establecido. La TasaAbandono se calcula como: Llamadas
abandonadas / (Llamadas recibidas - abandonadasmers de 5 segundos).

Llamada entrante Offline: Llamadas entrantes que no se registran de maneymatica en la
herramienta de gestién de solicitudes de servicgqug se registran de manera manual por los
agentes del servicio con posterioridad.

Siebel: Herramientas de trabajo para el registro y seguitaide los incidentes.
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16. Anexos.
16.1.Anexo 1.
Distribuciéon mensual de las solicitudes de Serviigida Linea de Informacion General Administratieala Junta de Andalucia, segun Canal de Entrada.
Enero 2014‘ Febrero 2014” Marzo 2014‘ Abril 2014‘ Mayo 2014‘ Junio 2014‘ Julio 2014‘ Agosto 2014” Septiembre 2014” Octubre 2014” Noviembre 2014” Diciembre 2014
Llamadas entrantes 11.760 10.476 10.979 9.041 9.176 8.987 8.354 5.331 9.427 7.577 6.167 5.946
Correo electronico 959 1.075 1.078 986 2.846 980 1.047 677 1.044 1.002 994 792
entrante
Web Entrante Sin 93 91 94 72 96 61 89 46 64 62 93 27
Web Entrante Con 91 64 70 90 86 77 81 49 68 82 98 54
Otros Origenes 61 59 67 63 60 66 56 42 41 86 43 55
Total general 12.964 11.765 12.288 10.252 12.264 10.171 9.627 6.145 10.644 8.809 7.395 6.874
16.2.Anexo 2.
Distribucién anual de las Soluciones de Servicguaeé Ambito’ y ‘Subservicio’.
Consejeria  |Consejeria de Consejeria Conseierfa de Conseierfa Consejeria de Consejeria de Conseierfa de Otras
de Igualdad, |Economia, L ., |de X ) ! Consejeria |[Agricultura, L _,_|Medio Consejeria X J‘ .. Instituciones
i Administracion ., Hacienda y de Administracion X . Administracion No
Salud y Innovacion, Educacion, - L Otros dela Pescay Ambientey |de Turismo X de la .., [Volumen
o . del Estado Administracion Fomento y X X Local - . |Local y Relaciones . Definido
Politicas Ciencia 'y Culturay o . Presidencia |Desarrollo Ordenacion |y Comercio o Comunidad
Py . Publica Vivienda o Institucionales X
Subservicio Sociales Empleo Deporte Rural del Territorio Auténoma
Informacién Telefonica) ), 16.775 7.923 0 4.027 179 0O 1472 1.037 876 0 584 339 297 0 1| 56.842
/ Direcciones
Prestacion de Servicios 0 5.947 0 0 0 o o 0 0 0 0 0 0 0 0 2| s.949
Sociales
Subvenciones / Ayudas
. 78 2.721 5.151 0 3.356 74 0 302 111 436 0 19 123 79 0 1/ 12.451
/ Becas / Premios
Materias que no son
objeto de informacion 0 0 0 4529 0 of 398 0 0 0 663 0 0 0 0 o| 5.590
pero se orienta donde
obtenerla
Expedicion de Carnes
Profesionales / Titulos
/ Calificaciones /| 35 3.789 656 0 356 8 0 145 35 49 0 24 46 5 0 0 5.148
Acreditaciones /|
Distintivos
Admisién y 0 0 239 0 3.538 o o 0 0 0 0 0 0 0 0 o| 3777
Escolarizacion
Autorizaciones / 239 1.067 3526 0 1.085 122 o0 178 48 197 0 203 74 7 0 2| 6748
Concesiones / Permisos
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/ Licencias /
Comunicaciones /|
Visados / Certificados
Pruebas / Examenes / 2 32 139 0 2.037 1 o 38 4 2 0 1 7 2 0 ol 2271
Convocatorias
Otros Temas no
encuadrables en los 201 1.686 1.769 0 378 530{1.735 102 201 48 0 101 58 50! 0 0 6.859
anteriores
Inscripciones en 1.457 1.680 1.283 0 100 a2 o 9 7 44 0 17 108 10 0 ol 4757
Registros Oficiales
Controles /
Inspecciones / 12 427 1.015 0 54 3 0 12 295 7 0 10 2 3 0 0 1.840
Programas
Cursos de Formacion /|
109 53 95 0 988 13 0 4 3 20! 0 8 2 4 0 0 1.299
Master
Empleo Publico 29 299 0 0 416 589 0 0 0 0 0 0 0 0 1.333
Tramitacion Telematica 20 141 498 0 55 30, 0 3 5 11 0 7 8 1 783
Firma electrénica /
Registro Electrénico / 0 0 0 0 0 447 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ol a7
Presentacion
Electrénica General
Viviendas 0 0 0 0 0 0 0 419 0 0 0 0 0 0 0 0 419
Informacion 8 67 a1 15 57 39| 368 2 1 3 2 4 3 3 0 o 623
complementaria
Asistencia Juridica 248 0 0 0 0 o o 0 0 0 0 0 0 0 0 o| 248
Gratuita
Normativa / Boja
(sobre temas no 84 170 126 0 71 620 © 16 63 18 0 22 24 6 0 o 662
encuadrables en las
demas subfunciones)
Horarios / Registro 39 81 31 0 33 132 0 9 84 13 0 3 6 9 440
Publicaciones 14 80 28 0 57 21 0 11 28 84 0 21 7 4 355
Otras Instituciones de
la Comunidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 83 0 83
Auténoma
Conciertos / Convenios 1 8 78 0 10 3 0 1 2 0 0 0 0 2 0 0 105
Contratacién Publica /
Licitaciones / 6 19 7 0 7 55 0 5 1 1 0 1 1 0 0 0 103
Adjudicaciones
Violencia/Maltrato 7 29 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 38
Urbanismo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 11 0 0 11
Ferias / Certdmenes 2 3 3 0 4 0 0 0 0 1 0 0 2 2 0 17
Total general 24.306 35.074 22.608 4.544 16.631 3.973|2.501 2.728 1.935 1.810 665 1.033 809 491 83 7| 119.198
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16.3.Anexo 3.

Distribucion anual de las Soluciones de Servicidhdeon de voz seguin ‘Ambito’.

Ambito ‘ Total

Consejeria de
Igualdad, Salud y 11
Politicas Sociales

ene-14

mar-14 abr-14 may-14 jun-14 ‘ ‘ ‘

% ‘ Total

feb-14 |

%  Total % | Total % % Total

Total ‘ %

Total ‘ % Total ‘

40,70% 7| 43,80% 5| 19,20% 8 | 44,40% 11 | 44,00% 7 | 38,90% 3| 30,00% 10 | 55,60%

% ‘ Total

‘ oct-14

% ‘ Total ‘

2| 20,00% 13

%

35,10%

nov-14

Total

%

40,00%

dic-14 |

Total ‘

12

“

52,20%

Total

93

39,1%

Consejeria de
Economia,
Innovacidn, Ciencia
y Empleo

25,90%

-

6,30% 3| 11,50% 1 5,60% 6 | 24,00% 2| 11,10% 1| 5,60%

1| 10,00% 3

8,10%

10,00%

26,10%

32

13,0%

Consejeria de
Educacion, Culturay 4
Deporte

14,80% 2| 12,50% 4| 15,40% 1 5,60%

-

4,00% 1| 5,60% 3| 30,00%

=

40,00% 2

5,40%

10,00%

8,70%

25]

10,0%

Consejeria de
Justicia e Interior

7,40% 2| 12,50% 7| 26,90% 3| 16,70% 3| 16,70% 1| 5,60%

2,70%

10,00%

4,30%

21

8,80%

Consejeria de
Hacienda y
Administracion
Publica

3,70% 2 7,70% 1 5,60%

[

4,00% 2| 11,10% 1| 10,00%

12

32,40%

20

8,40%

Administracién del
Estado

2| 12,50% 3| 11,50% 1 5,60% 2| 8,00% 1| 5,60% 1| 10,00% 3| 16,70%

5,40%

4,30%

16

6,70%

Consejeria de
Fomento y Vivienda

-
-

5,60%

=

3,70% 3,80% 1 5,60% 2| 8,00% 5,60%

2,70%

20,00%

10

4,20%

Consejeria de
Administracién Local
y Relaciones
Institucionales

2| 12,50% 1| 10,00%

N

20,00%

10,00%

2,50%

Consejeria de Medio
Ambiente y
Ordenacién del
Territorio

2| 11,10%

5,40%

Otros

-
-

3,80% 4,00% 1| 5,60%

-

10,00%

Consejeria de la
Presidencia

-

4,00% 2| 11,10%

Consejeria de
Agricultura, Pesca'y 1
Desarrollo Rural

3,70%

2,70%

0,80%

Administracién Local

=

10,00%

0,40%

Consejeria de
Turismo y Comercio

=

4,30%

0,40%

27

Total general

16 26 18 25 18 10 18

100,% 100,% 100,% 100,% 100,% 100,% 100,% 100,%

10 37

100,%

100,%

10

100,%

23

100,%

238

100,%
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16.4.Anexo 4.
Distribucion anual de las Soluciones de Servicidodedn de voz segL'm ‘Categorizacién’

 ene-2014 | feb-2014 2014  mar-2014 | abr-2014 | may-2014 | jun-2014 | jul-2014  oct:2014 | nov-2014
Subservicio | -_-

Otros Temas no
encuadrables en los 13| 48,1% 5| 31,3% 3| 11,5% 6| 33,3% 4| 16,0% 4| 22,2% 3| 30,0% 4 22,2% 3| 30,0% 7| 18,9% 3| 30,0% 3| 13,0%| 58| 24,4%
anteriores

Empleo Pdblico y 37l 1l eswl | L1l sexl | 1 | | L1 | 11| 297% | | |_14] 5.9%|

Informacion Telefénica
/ Direcciones

4] 14,8% 4| 25,0% 8| 30,8% 3| 16,7% 5| 20,0% 5| 27,8% 1| 10,0% 6 33,3% 31 81% 3| 30,0% 9| 39,1%| 51| 21,4%

Subvenciones / Ayudas
/ Becas / Premios
Tramitacion Telematica| | [ 1 L I |4l 160% 1] sex | L I 1 [ 1 |3l 130%] 8] 34%
Materias que no son
objeto de informacion

pero se orienta donde
obtenerla

4] 14,8% 2 7,7% 1 5,6% 2| 20,0% 1| 5,6% 1| 10,0% 31 8,1% 1] 10,0% 1| 4,3%| 16| 6,7%

2( 12,5% 4| 15,4% 1f 5,6% 3| 12,0% 2( 11,1% 2| 20,0% 3| 16,7% 1| 10,0% 2| 54% 1 4,3%| 21| 8,8%

Autorizaciones /
Concesiones / Permisos
/ Licencias / 1 6,3% 2 7,7% 1 5,6% 2| 11,1% 3 8,1% 3| 13,0%| 12 5,0%
Comunicaciones /
Visados / Certificados

Prestacion de Servicios

) 2 7,4% 3| 11,5% 2| 11,1% 1 10,0% 3| 16,7% 3 8,1% 14 5,9%
Sociales

Pruebas / Examenes /

: 2| 12,5% 2 7,7% 1| 5,6% 1| 10,0% 6| 2,5%
Convocatorias
Viviendas | [ 1 L1 |1l sex

80%| 1 se% | L1 [ 1 |
Controles /

Inspecciones / 2| 8,0% 2| 8,7% 4| 1,7%
Programas

[ 100% | [ sl 2,1%

N
=
Jany

Admisién y

. 1 3,7% 1 3,8% 1 4,0% 1| 10,0% 1 5,6% 2| 20,0% 7 2,9%
Escolarizacion

Expedicion de Carnes
Profesionales / Titulos /
Calificaciones / 2 8,0% 1 5,6% 1| 10,0% 2 5,4% 1| 10,0% 7 2,9%
Acreditaciones /
Distintivos
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Horarios / Registro 4 [ 1 [ [ [ | [ [ | | 3] 13y
Asiste.ncia Juridica 6,3% 5,6% 1 5,6% 3 1,3%
Gratuita

Cursos de Formacion / 1| 10,0% 1 04%
Master

Firma electrénica /

Registro E_I?ctromco/ 1| a0% 1| 04%
Presentacion

Electrénica General

Inscripciones en

Registros Oficiales >/6% ho27% 1} 100% 3 )
Normativa / Boja

(sobre temas no 1| a0% 1| 27% 2l 0.8%
encuadrables en las

demas subfunciones)

Publicaciones L 1 [ 1 L L | L 27%] | |1 a3%] 2] o8%
Total general 16] 100,0%| 26| 100,0%| 18] 100,0%| 25/ 100,0%| 18] 100,0%| 10| 100,0%| 18] 100,0%| 10| 100,0%| 37| 100,0%| 10| 100,0%| 23] 100,0%| 238| 100,0%|
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